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Ce cours permet d'identifier les principes de la gestion des services basée sur
ITIL® et ISO/IEC 20000:2018. Il présente aussi les roles, les processus et les
composants des domaines clés de la gestion des services IT, ainsi que les
spécifications et le code de pratique de la norme ISO/IEC 20000.

@) Objectifs pédagogiques
I'issue de la formation, le participant seraen mesure de:

A

@ Maitriser les fondamentaux de |la gestion des services selon ITIL®
et ISO 20000

@ !dentifier les processus de gestion des services

@ Comprendre|'approche Service Management System d'ISO 20000

o

Sepréparer al'examen Foundationd'ITIL® et d'1SO 20000

Public concerné

Toute personne souhaitant avoir une vision globale des bonnes pratiques de
gestion des Sl et du cadre prescriptif fourni par ISO/IEC 20000 et ITIL®, ou
désirant obtenir la certification.

Prérequis
Une bonne compréhension des Sl est souhaitable. Savoir lire I'anglais (le support
de cours et I'examen sur la partie ISO/IEC 20000 sont en anglais).

Vérifiez que vous avez les prérequis nécessaires pour profiter pleinement de
cetteformation enfaisant cetest.

Certification

Passage des deux examens de certification « ITIL® Foundation » et « ISO/IEC
20000 Foundation » : QCM de 40 questions pour chaque examen (1 point par
question) a réaliser en 60 minutes. La certification est obtenue si le candidat
obtient au moins 26 réponses correctes (65%).

Passage des certifications adistance

Consultez la documentation officielle du certificateur pour découvrir les
prérequis relatifs au passage de I'examen de certification en ligne.
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PARTICIPANTS

Toute personne souhaitant avoir une
vision globale des bonnes pratiques
de gestion des Sl et du cadre
prescriptif fourni par 1ISO/IEC 20000
et ITIL®, ou désirant obtenir la

certification.

PREREQUIS

Une bonne compréhension des Sl est
souhaitable. Savoir lire I'anglais (le
support de cours et I'examen sur la
partie ISO/IEC 20000 sont en anglais).

COMPETENCES DU FORMATEUR
Les experts qui animent la formation
sont des spécialistes des matieres
abordées. IIs ont été validés par nos
équipes pédagogiques tant sur le plan
des connaissances métiers que sur
celui de la pédagogie, et ce pour
chaque cours gu'ils enseignent. lls ont
au minimum cing a dix années
d’expérience dans leur domaine et
occupent ou ont occupé des postes a

responsabilité en entreprise.

MODALITES D’EVALUATION

Le formateur évalue la progression
pédagogique du participant tout au
long de la formation au moyen de
QCM, mises en situation, travaux
pratiques...

Le participant compléete également un
test de positionnement en amont et
en aval pour valider les compétences

acquises.
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Méthodes et moyens pédagogiques
Méthodes pédagogiques

Une étude de cas permettra au participant d'analyser I'application de gestion des
services Sl et d'identifier les axes d'amélioration de la performance.

Modalités d'évaluation

Le formateur évalue la progression pédagogique du participant tout au longdela
formation au moyen de QCM, mises en situation, travaux pratiques...

Le participant compléte également un test de positionnement en amont et en
aval pour valider les compétences acquises.

Programme de la formation

@ Présentation du référentiel ITIL®

e Origines du référentiel. L'approche et la philosophie ITIL®. Concepts
principaux.
Définition des services IT. Définition de la stratégie de services.
La gouvernance informatique. Présentation de la gestion de service et de
soncycledevie.

@ Les cing modules ITIL®

Stratégie de services/Service Strategy.

Conception de services/Service Design.

Transition de services/Service Transition.

Exploitation de services/Service Operation.

Amélioration continue des services/Continual Service Improvement.

@ Les processus de gestion des services

e |esprocessus decontrdle de gestion des services.

e Lesprocessus derésolution.

e Lesprocessus de fourniture des services.

e Lesprocessus de gestion desrelations.

Exercice

Présentation des cas concrets : définir I'importance de la gestion des services
informatiques.

@ Introduction aux fondamentaux ISO/IEC 20000

o Comparaisonentre ISO/IEC 20000 et ITIL®. Principes et éléments de base
ISO/IEC 20000.

e |'alignement Business/IT. La certification ISO/IEC 20000 pour les
organisations.

e Lesrisquesd'implémentation.
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MOYENS PEDAGOGIQUES ET
TECHNIQUES

o Les moyens pédagogiques et les
méthodes d’enseignement utilisés
sont principalement : aides
audiovisuelles, documentation et
support de cours, exercices pratiques
d’application et corrigés des
exercices pour les formations
pratiques, études de cas ou
présentation de cas réels pour les
séminaires de formation.

o A l'issue de chaque formation ou
séminaire, ORSYS fournit aux
participants un questionnaire
d’évaluation du cours qui est ensuite
analysé par nos équipes
pédagogiques.

e Une feuille d'émargement par demi-
journée de présence est fournie en fin
de formation ainsi qu’une attestation
de fin de formation si le participant a
bien assisté a la totalité de la session.

MODALITES ET DELAIS D’ACCES
L'inscription doit étre finalisée 24

heures avant le début de la formation.

ACCESSIBILITE AUX PERSONNES
HANDICAPEES

Pour toute question ou besoin relatif
al’accessibilité, vous pouvez joindre
notre équipe PSH par e-mail a

I’adresse psh-accueil@orsys.fr.
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@ Périmeétre et utilisation de ISO/ IEC 20000

e Périmétre et structured'lSO/IEC 20000 partie - 1.

e Périmétre et structured'lSO/IEC 20000 partie - 2.

e Principales différences entre I'lSO/IEC 20000 partie- 1 et I'|SO/IEC 20000
partie- 2.

e Périmétre et structure d'lSO/IEC 20000 partie - 3.

Exercice

Présentation d'exemples concrets pour bien définir les périmétres de chaque
partie ISO/IEC 20000.

@ ISO/IEC 20000 - Systéme de gestion global

Les termes et les définitions de ISO/IEC 20000.

Les 4 P et comment les utiliser.

Le systéme de gestion des services.

La planification et I'implémentation de la gestion des services.
La conception et la transition des services nouveaux ou modifiés.

Exercice

Présentation globale des différentes phases de |la gestion des services
informatiques.

@ ISO/IEC 20000, le périmétre et I'applicabilité

L'organisation.

Lagouvernanced'entreprise et son lien avec I'informatique.
La gestion des services informatiques.

Préparation aux examens.

Certificat
Passage des examens de certification.
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